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了一套基于 CRM 的解决方案，并阐述了 CRM 系统实施需要实现的应用功能、
实施要素和实施步骤。然后，本文为 EHS 船务公司设计了一套 CRM 评测指标，
通过建立“客户满意度”和“盈利增长率”这两个指标体系，结合双指标分析结



















Being one of the most busy ports located along the S.E. coast of China, as well as the 
economic centre along the west coast of the Taiwan Strait, Xiamen City has rapidly 
developed in the past ten years in its logistic industry with more and more shipping 
companies follow up.  However, the rapid increasing of its shipping capacity is 
exceed its markets demand. Driven by the keen competition, shipping companies have 
come to realize that the customer resource is of great important. Moreover, how to 
effectively manage the customer resource has become a vital issue. 
 
The Customer Relationship Management(CRM) is intended to be the right solution to 
the above issue. The main idea of CRM is focused on customers，with a view of 
improving the company’s service level and competitiveness under effective 
management of customers resource. EHS Shipping Company is taken as a typical 
model for those small and medium-size shipping companies as the object of study. In 
order to improve the company’s informatization management, as well as to further 
promote its comprehensive strength and competities. This article is exploring a set of 
CRM solution and evaluation criteria that suitable for EHS Shipping Company. It 
hopes that this article may be a good reference for those small and medium-size 
shipping companies, while promoting its wide application of CRM in this industry, 
with a view of improving their management and economic benefit. 
 
Firstly, this article makes an analysis to the company’s current situation, including the 
company’s structure and operation, it’s customer classification and evaluation, and it’s 
process of export business as well. It has found out four main problems, so as to 
clarify the necessity and urgency of the application of CRM. Secondly, this article has 
made a designation of CRM Solution to EHS Shipping Company in three aspects such 
as enterprise cultural construction, process designation and systematic informatization 















steps. Then, this article will provide a set of CRM evaluation criteria for EHS 
Shipping Company, based on the Indexs of Customer Satisfaction and its Profit 
Increasing Rate, with which the effect of CRM implementation can thereby be 
evaluated. Finally, this article made a conclusion that EHS Shipping Company can 
implement the CRM step by step in three aspects, and endeavour to reach the 
intermediate level in three years. 
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表 1-1：2011 年全球集装箱班轮公司运力前 20 强排名 
排名 船公司简称 中文名称 国家 船舶规模 标箱运力 
1 MSK 马士基航运 丹麦 645 艘 245 万 TEU 
2 MSC 地中海航运 瑞士 474 艘 203 万 TEU 
3 CMA-CGM 达飞轮船 法国 389 艘 129 万 TEU 
4 COSCO 中远集运 中国 149 艘 65 万 TEU 
5 Hapag-Lloyd 赫伯罗特 德国 145 艘  63 万 TEU 
6 EMC 长荣海运 中国台湾 167 艘  61 万 TEU 
7 APL 美国总统轮船 新加坡 144 艘  58 万 TEU 
8 CSCL 中海集运 中国 142 艘  50 万 TEU 
9 CSAV 南美轮船 智利 121 艘  49 万 TEU 
10 HANJIN 韩进海运 韩国 103 艘  49 万 TEU 
11 MOL 商船三井 日本 100 艘  41 万 TEU 
12 OOCL 东方海外 中国香港  87 艘  41 万 TEU 
13 HamburgSud 汉堡南美 德国 120 艘  40 万 TEU  
14 NYK 日本邮船 日本 101 艘 39 万 TEU 
15 K-LINE 川崎汽船 日本  80 艘 34 万 TEU 
16 YML 阳明海运 中国台湾 81 艘  33 万 TEU 
17 ZIM 以星轮船 以色列 99 艘  33 万 TEU 
18 HMM 现代商船 韩国 65 艘  31 万 TEU 
19 PIL 太平船务 新加坡 140 艘  26 万 TEU 
20 UASC 阿拉伯轮船 科威特  56 艘  23 万 TEU 
资料来源：张荣忠，全球集装箱班轮公司运力 20 强 2011 年排名榜（截止 2011 年 8 月 1 日）， 





























图 1-1：2003-2011 年厦门港集装箱吞吐量走势 
资料来源：根据迅博航运在线（http://www.shipping-ol.com）数据整理，2012 年 3 月。 
 
表 1-2：2011 年厦门港集装箱吞吐量排名 
排名 内地港口 吞吐量（万标箱） 排名 内地港口 吞吐量（万标箱）
1 上海港 3174.00 6 天津港 1158.80 
2 深圳港 2256.98 7 厦门港 646.07 
3 宁波港 1470.82 8 大连港 640.00 
4 广州港 1422.96 9 连云港港 485.00 
5 青岛港 1302.00 10 苏州港 468.50 





























































图 1-2：2008-2011 年中国出口集装箱运价指数走势 
资料来源：迅博航运在线（http://www.shipping-ol.com/IndexCatalogView.aspx?id=9），2012 年 3 月。 
 
表 1-3：2011 年对华贸易区域进出口总额排名 
排名 地区 总额（千万美元） 排名 地区 总额（千万美元）
1 欧盟 56721.28 6 拉丁美洲 24148.49 
2 美国 44664.67 7 非洲 16631.94 
3 东盟 36285.38 8 澳大利亚 11663.32 
4 日本 34288.94 9 加拿大 4744.92 
5 韩国 24563.31    


















































个，处理的交易指令超过 150 亿条。MSC 已经在瑞士日内瓦、新加坡和美国新
泽西成立了三个数据中心，每年处理的数据超过 5TB，并保持的每年超过 30%


















采用 SQL Server 2005 的数据库管理分析平台和 Microsoft CRM 系统，解决了上
述问题。MSC 的门户网站不仅提供公司动态及服务介绍，也有航线及船期查询、
文件下载等常用服务功能，还能提供运输管理、集装箱动态在线查询等工具[4]。 
“美国总统轮船”（APL）物流公司与 2003 年就开始与 Siebel 软件公司合
作开发面向销售和客户管理系统，到目前已经应用非常成熟。客户可以通过其门
户网站注册并登录系统，客户可以方便地查询航线，在线订舱并查询货物动态。
通过 EDI（电子数据交换）实现信息共享，也有助于 APL 收集客户的资料和需
求的反馈[5]。 










正是由于实施了适合的客户关系管理系统，使得 COSCO 与 CSCL 能跻身于世界
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